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INTRODUCCIÓN 
 
 
En un proceso de desarrollo de competencias comunicativas  en donde los 
practicantes de tecnología en administración de aerolíneas y técnicos en auxiliar 
de vuelo que ingresan al área de Avianca Services deben asimilar la mayor 
cantidad posible de información, se les debe brindar una capacitación inicial que 
refuercen dichas competencias para que afiancen sus conocimientos y 
desempeño laboral. Esta información ya  les fue brindada en la academia, lo cual 
les abrió espacios para estar en mayor contacto con una realidad comunicativa 
laboral, pero se considera que aún falta trabajo en este campo y por esto se 
evidencia la necesidad de  implementar las competencias comunicativas en los  
practicantes de tecnología de Administración de Aerolíneas y técnicos en auxiliar 
de vuelo en el área de Avianca Services en el aeropuerto El Dorado. 
 
El propósito de este proyecto es brindar una herramienta con la cual  el practicante 
del área de Avianca Services tenga la capacidad de  un acercamiento  real de 
comunicación a un mundo laboral, motivados y escogido por ellos mismo y así 
permitirle entrar en contacto con los valores y una cultura de servicio de la 
organización. Todo lo anterior, para llegar a comprender la importancia de la 
comunicación en el adecuado uso del  vocabulario y de expresiones que lo ubican 
dentro de un contexto o situación específica. De esta forma el practicante puede 
relacionar el vocabulario previo con el nuevo para graficar o ejemplificar  el 
significado y así mejorar  sus procesos comunicativos.  
 
Con este proyecto no se pretende dejar a un lado los conocimientos teóricos que 
tiene que ver con el lenguaje y la comunicación,  sino por el contrario, estos 
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conocimientos están integrados a las situaciones propuestas para lograr un mejor 
aprendizaje y afianzamiento de la comunicación en los practicantes anteriormente 
mencionados. 
 
Por lo anterior, el presente trabajo está organizado en la primera parte, con la 
ubicación y planteamiento del problema, con su respectiva justificación y 
formulación de objetivos, una breve revisión de los antecedentes frente al tema 
planteado. Seguidamente encontraremos el marco teórico en el que se encuentran 
voces autorizadas en campo de la comunicación. 
 
Luego se presenta el marco metodológico junto con la descripción de la propuesta 
y se finaliza con la presentación de las conclusiones y recomendaciones que se 
deben ser tenidas en cuenta. Para concluir se enseña la propuesta pedagógica a 
manera de cartilla. 
 
 
1.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
En el área de Avianca Services se reciben quejas de los  pasajeros, quienes 
expresan  inconformidades sobre el comportamiento comunicativo de nuestros 
practicantes, en primera instancia a los gerentes o supervisores de las aerolíneas 
con las que Avianca Services tiene convenio a su vez estas reclamaciones son 
recibidas por los líderes,  quienes son los supervisores directos de los pasantes, la 
jefatura de aeropuertos o la coordinación de servicios aeroportuarios; estas quejas 
pueden ser verbales y/o por correo electrónico. Los gerentes de las aerolíneas en 
cualquiera de las etapas del ciclo de servicio son quienes presentan estos 
descontentos. (Ver anexo 1, 2 y 3). 
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En lo referente al comportamiento de los pasantes de Tecnología de 
Administración de Aerolíneas y Técnico en Auxiliar de Vuelo,  una queja común  
es que la mayoría de ellos tienen serios problemas en cuanto a los procesos 
comunicativos verbales y no verbales con los clientes que solicitan servicios de 
orientación, información de vuelos, de recepción de pasajeros, entre otros. Estas 
fallas en las competencias comunicativas han generado inconvenientes en la 
operación diaria de las aerolíneas como por ejemplo que un pasajero pierda o 
retrase un vuelo al proporcionar una información equivocada.  
 
Que un usuario pueda ofrecerse como voluntario y ceder su silla a otro que está 
urgido por viajar sin constatar que efectivamente se le cumplirá con lo que el 
pasante pueda haberle ofrecido; otra situación corresponde cuando los pasantes 
le ofrecen al viajero una acomodación en otro vuelo el mismo día y al verificar esta 
información no haya disponibilidad.  
 
Estos son algunos de los inconvenientes que se han presentado y que han 
acarreado graves situaciones como la presentación de derechos de petición, 
quejas y hasta demandas contra la aerolínea ante la Aeronáutica Civil. 
 
De acuerdo con el día a día  que se vive en el aeropuerto, las mayores inquietudes 
de nuestros clientes se ven reflejadas en la deficiencia de la comunicación verbal y 
no verbal por parte de nuestros practicantes, pues aún no tienen conciencia del 
contexto  de la comunicación verbal que se debe reconocer y en cual prima un 
lenguaje claro, preciso, elocuente con los pasajeros y que ante cualquier dificultad 
este debe ser expuesto ante nuestros clientes con mesura, cordialidad y con 
ánimo de solución. 
 
A lo anterior se suma la diversidad de personas con las que a diario se tiene 
contacto por tratarse de un aeropuerto internacional; además de tener un lenguaje 
cordial, en muchas ocasiones se hace necesario que el practicante sea hábil y 
9 
 
recursivo con el lenguaje corporal para así lograr pleno entendimiento en las 
indicaciones de los procesos comunes y los cuales no se facilitan a nivel verbal y 
no verbal por la pluralidad de los idiomas. 
 
En el área de Avianca Services  aún no se han realizado estudios que evalúen las 
competencias comunicativas verbales y no verbales en español de los 
practicantes en el aeropuerto. Dada esta necesidad se constituyó un comité en el 
que los gerentes de las aerolíneas clientes expusieron puntualmente el tema de 
los aspectos por mejorar en la prestación de nuestro servicio con los practicantes 
y los problemas que pueden acarrear cuando se presentan fallas en la 
comunicación. 
 
Este comité se llevó a cabo en el  mes de Diciembre del año 2011 debido a la 
considerable cantidad de quejas recibidas por parte de los viajeros a los gerentes 
de las aerolíneas (Ver Anexo 4, 5, 6, 7 y8). Avianca Services, siendo el proveedor 
de servicio de estas aerolíneas, requiere tomar acciones correctivas y de mejora 
en relación con los practicantes Técnicos en Administración de Aerolíneas y 
Técnico en Auxiliar de vuelo que se encuentran asignados a nuestros clientes 
relacionados a continuación: 
 
Aerolíneas Argentinas: Gerente Jaime Díaz  
Iberia: Gerente Martha Daza 
Jet Blue: Gerente Julián Atehortua 
Taca: Gerente Hugo Badillo 
Delta: Gerente Lucy León 
 
Con el fin de comenzar la investigación se asignó una tarea la cual se llevó a cabo 
en cada una de las oficinas de los gerentes ubicadas en el aeropuerto El Dorado, 
allí se clasificaron las quejas y reclamaciones que directamente involucran a los 
practicantes que Avianca Services les provee, como ya vimos en los (Anexo 4, 5, 
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6, 7 y 8); o por la página de internet de cada aerolínea. Además, los gerentes 
también pudieron expresar  sus  reclamaciones sobre fallas en la comunicación, 
ellos lo hicieron por correo electrónico como ya fue expuesto en los (Anexo 1, 2, y 
3). La idea era recolectar la mayor de información posible. 
Sin embargo para comenzar este estudio se elaboro otra encuesta, formato 
llamado “Encuesta del servicio” (ver Anexo 9), lo anterior para tener información 
un poco más reciente.  Estas encuestas fueron aplicadas a los viajeros del vuelo 
TA133 saliendo con destino a la ciudad de Lima con una capacidad de 150 
pasajeros, los cuales en un 40% se clasifican como viajeros frecuentes, lo que nos 
indica que su experiencia en otros aeropuertos les da un alto bagaje para  precisar 
un punto de comparación, experiencia y el conocimiento para hacer una 
evaluación objetiva (Ver Anexo 10,11,12, y13). 
 
En el momento de consolidar las encuestas obtuvimos los siguientes resultados: 
 
Gráfica No 1. Resultados de Encuestas de Servicio 
Fuente: Autor 
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De acuerdo con la gráfica anterior se evidencia que la mayor  queja común es el 
vocabulario que utilizan los practicantes, ya que manifiestan que el lenguaje es 
inapropiado. Al parecer, no tienen conciencia del contexto en el que se 
encuentran, “no es lo mismo hablar con personas cercanas, que hablarle a los 
pasajeros”. 
 
Adicionalmente hay términos los cuales son utilizados como lenguaje técnico 
entendido éste como “la modalidad del lenguaje que tiene como carácter 
específico ser grupal, es decir, que lo utiliza sólo la comunidad hablante que ha 
recibido una preparación previa, y que es propio de actividades científicas y 
profesionales. Su finalidad no es la de no ser entendido por otros, sino la de 
ser riguroso y preciso”1. Es aquí en el uso de este lenguaje en el que se crean 
confusiones en la comunicación con los pasajeros, y por esto pueden los viajeros 
percibir que el lenguaje es inapropiado. Un ejemplo: 
  
 “Señor por favor, diríjase a la Charlie 4”, no es lo mismo que decir: “Señor por 
favor, diríjase a la sala de embarque número 4 del muelle internacional”, el anterior 
mensaje es claro, el viajero puede seguir las instrucciones y muy probablemente 
no va a tener contratiempos como perderse en el aeropuerto buscando la “Charlie 
4” o hasta perder el vuelo. 
 
Avianca Services siempre se ha preocupado por la óptima calidad en la prestación 
de sus servicios, lo que le da una mayor relevancia a la investigación pues hoy en 
día los estándares de calidad en la prestación de cualquier servicio deben 
mantenerse como prioridad en cualquier industria. 
 
                                                                    
1
 http://blog.educastur.es/jjcmlyl/2007/03/12/lenguaje-tecnico-cientifico/, Disponible en la web Mayo 23 de 
2013 
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Con base en esta problemática se plantea la siguiente  pregunta de investigación: 
¿Cómo desarrollar las competencias comunicativas verbal y no verbal en los 
practicantes técnicos en Administración de Aerolíneas y Técnicos Auxiliares de  
Vuelo en el área de Avianca Services en el Aeropuerto el Dorado? 
 
 
2.  ANTECEDENTES 
 
 
De acuerdo con el tema de este trabajo y luego de una pesquisa de trabajos de 
investigación, no se existe un estudio previo con la población a tratar y con el 
contexto laboral planteado en la presente investigación. La información que se 
encuentran relacionada a continuación tiene en común que son propuestas para la 
implementación de las competencias comunicativas, sin embargo sirven para 
demostrar que el tema siempre es objeto de estudio y se toma como punto de 
partida. 
  
En un estudio de la Universidad Tecnológica de Pereira (Colombia) en la facultad 
de ciencias de la educación (2008) Nancy soto y Diana Vinasco realizaron una 
tesis “Propuesta pedagógica para el desarrollo de competencias 
comunicativas desde las competencias ciudadanas” el trabajo fue 
implementado para las madres comunitarias del ICBF de la asociación Santa Fé 
del barrio Cuba en el municipio de Pereira y sus alumnos, para que a través de la 
formación de competencias ciudadanas, la construcción y aplicación de una 
propuesta pedagógica mejorara la comunicación y permitió que los niños y niñas 
expresaran sus ideas, fortalecieran el diálogo, la interacción y por ende la 
convivencia con sus compañeros y sus familias. 
 
Esta investigación pasó por una fase de diagnóstico en el que en cada visita había 
momentos de bienvenida, vamos a crear, vamos a explorar, vamos a comer, 
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vamos a jugar y vamos a casa. De acuerdo con lo anterior la propuesta fueron 5 
talleres que al final de los cuales se evidencian los logros y procesos alcanzados o 
faltantes de los niños, disminuyendo la agresión verbal, física, la reducción de 
niños aislados. Y por parte de las madres comunitarias quitaron las amenazas y 
los castigos, fortalecieron el dialogo. 
 
Aunque la población del anterior trabajo no es la misma de la presente 
investigación, también es una propuesta que reafirma la importancia del desarrollo 
de las competencias comunicativas sin importar la edad, el contexto y por tanto es 
válido planear una propuesta que mejore las competencias comunicativas.  
 
En México, Alejandra Gallego y Saida Rodríguez (2009) elaboraron una 
investigación para obtener el título Licenciada en Psicología Educativa 
“Desarrollo de la competencia comunicativa oral a través de estrategias 
psicopedagógicas, en niños de 5 a 6 años, de educación preescolar”, este 
trabajo tomo una muestra de 16 niños de preescolar 3, de un Centro de Desarrollo 
Infantil a quienes se le aplicó una evaluación inicial y una evaluación final con el fin 
de comparar su competencia comunicativa oral antes del ejercicio y al final del 
resultado, la propuesta aplicada en este trabajo fueron: representación de papeles, 
dramatización, narración de cuentos, entrevistas, se utilizó la observación y el 
análisis de situaciones comunicativas acorde a la edad de la población, resolución 
de dificultades interpersonales reales y ficticios y al final se realizó un programa 
radiofónico en el que los actores principales fueron los menores; promoviendo el 
de manera activa la participación de todos los niños en un contexto innovador y 
creativo. 
 
La anterior investigación permitió hacer sugerencias para los profesores y la 
familia quienes son las personas que directamente intervienen en el ambiente de 
la población antes nombrada. 
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Si bien el trabajo antes mencionado no estudia la misma población que la presente 
investigación,  sí elabora una propuesta para desarrollar la competencia 
comunicativa oral, la cual es parte importante del ser humano y especialmente que 
este desarrollo se lleve a cabo en la etapa preescolar, fortaleciendo así el habla y 
desarrollando adicionalmente el nivel cognitivo y lingüístico de los estudiantes. 
Este trabajo permite de una manera innovadora el desarrollo de la competencia 
comunicativa oral en los estudiantes de preescolar.  
 
En la universidad de la Amazonia, sede San Vicente del Caguán, se realizó una 
Investigación a cargo de Javier Ceballos y Solfredy Díaz requisito para adquirir su 
titulo en Licenciado en pedagogía infantil llamada “El juego como estrategia 
metodológica para el desarrollo de la competencia comunicativa oral en el 
grado primero de educación básica primaria” (2011). Estudio implementado en 
niños entre 5 y 6 años de edad, en las sedes educativas El Rubi-Sede El Topacio 
y Verde Amazónico en los municipios de la Macarena y San Vicente del Caguán 
Departamento del Caquetá. 
 
El anterior trabajo tuvo 3 etapas que los investigadores denominaron etapa de 
diagnóstico, etapa intermedia y etapa final. Las cuales permiten reconocer las 
dificultades de la competencia comunicativa oral en los estudiantes de grado 
primero de las dos instituciones. Esta investigación está apoyada en las 
estrategias didácticas de Ana Teberosky y Emilia Ferreiro; donde los niños 
construyen su propio concepto por medio del juego y los conocimientos previos. 
 
Se llevaron a cabo 12 actividades, la cuales eran juegos en donde intervenían 
actividades que hacen referencia a la vida cotidiana, la observación, generando 
así espacios de participación y de interacción, dejando a un lado las dificultades 
expresadas por los investigadores como lo fueron la timidez, el temor de 
expresarse en público.    
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De acuerdo con  las tesis anteriores podemos evidenciar que a través de variadas 
propuestas se señala una vez más que para el ser humano es indispensable 
desarrollar las competencias comunicativas; esta investigación aporta actividades 
interesantes y creativas para los niños de grado primero. 
 
Por otro lado, Juan Carlos Ruano Padilla de la Universidad Francisco Marroquín, 
Facultad de Ciencias Económicas de Guatemala, realizó una tesis sobre “Servicio 
y atención al cliente en las empresas de transporte terrestre de pasajeros con 
destino final El Salvador” la cual plantea la importancia y conceptos de servicio al 
cliente. Es una guía de recomendaciones que sirven de ayuda a las empresas de 
transporte terrestres para ponerlas en práctica con el fin de beneficiar las 
empresas y el consumidor final.  
 
Esta investigación ayudó a la comprensión por parte de los pasajeros a orientarse 
y a las empresas de transporte terrestre a brindarles pautas para mejorar el 
servicio al cliente ya que es vital ponerlas en práctica en esta industria con la 
finalidad de mantener clientes promotores y que hablen de forma positiva de las 
empresas de transporte terrestre de pasajeros.  
 
Este trabajo confirma que el tema en cuestión, es decir, la importancia de 
desarrollar la competencia comunicativa en personas dedicadas a atender público 
es necesaria para brindar un mejor servicio. 
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3. JUSTIFICACIÓN 
 
 
En la actualidad el nivel de competencia comunicativa en los estudiantes a puertas 
de finalizar su carrera como Técnicos Auxiliares de vuelo y Técnicos en 
Administración de aerolíneas, es insuficiente dado que se evidencia que esta 
comunicación no está siendo efectiva, pues los clientes precisan que nuestros 
pasantes tienen falencias en la aplicabilidad del lenguaje de acuerdo con el 
contexto en el que se desarrollan laboralmente. 
 
La anterior problemática requiere atención inmediata pues en el campo  de acción 
de nuestros pasantes es evidente que falta un conocimiento real del contexto y de 
cada uno de los sujetos con los que se tiene contacto, como lo es el un aeropuerto 
internacional. Esta formación se supone, debe estar plenamente superada en el  
campo laboral pues su preparación dentro de la instrucción que se les imparte en 
la academia debe estar reflejada en una excelente atención al cliente. 
 
Lo anterior no sucede, las quejas de los viajeros y gerentes demuestran que la 
competencia comunicativa verbal y verbal no es la adecuada. Adicionalmente se 
señala por parte de la gerente de Iberia, aerolínea cliente de Avianca Services, 
que un pasante no “da  la talla” es decir, no maneja el lenguaje no verbal de 
manera adecuada y por lo tanto se debe dar solución a este problema. (Ver 
Anexo1). 
 
 De igual manera los anexos que comprueban las inconformidades de los 
pasajeros ante el maltrato al manejo del lenguaje y la falta de reconocimiento del 
contexto en el que se desenvuelven, es una muestra más que justifica la creación 
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de una propuesta para desarrollar las competencias comunicativas en los 
practicantes técnicos en Administración de Aerolíneas y Técnicos Auxiliares de  
Vuelo en el área de Avianca Services en el Aeropuerto el Dorado. 
 
A lo planteado anteriormente constatamos la importancia de implementar los 
procesos formativos de nuestros pasantes y, de igual manera, conocer y socializar 
los resultados de nuestras encuestas como una forma de contribuir a mejorar en 
ellos el universo de la competencia comunicativa tan necesaria para gestionar 
procesos de pensamiento complejo, para organizar ideas, para ser capaces de 
argumentar ciertas posiciones; y en últimas, para que se desempeñen 
laboralmente con efectividad. 
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4.  OBJETIVOS 
 
4.1. OBJETIVO GENERAL 
     
Crear una propuesta para implementar el desarrollo de la competencia 
comunicativa verbal y no verbal en los practicantes de tecnología de 
administración de aerolíneas y técnicos en auxiliar de vuelo en el área de Avianca 
Services en el aeropuerto El Dorado 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
• Diseñar una cartilla que desarrolle las competencias comunicativas verbal y 
no verbal en español, en los practicantes de tecnología de administración de 
aerolíneas y técnicos en auxiliar de vuelo en el área de Avianca Services en el 
aeropuerto El Dorado. 
 
• Plantear ejercicios basados en situaciones reales con los practicantes de 
tecnología de administración de aerolíneas y técnicos en auxiliar de vuelo con el 
fin de orientarlos y brindarles herramientas que les pueda facilitar su labor diaria. 
 
• Poner en práctica los conocimientos adquiridos especialmente sobre 
comunicación en el programa de Licenciatura de Humanidades e Idiomas para la 
creación de una cartilla.  
 
• Consolidar espacios para mejorar los procesos comunicativos en los 
practicantes y así poder brindar un mejor servicio al cliente. 
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5.  MARCO TEÓRICO 
 
 
La investigación está apoyada en  autores quienes manifiestan con sus teorías y 
conceptos, la importancia de entender en qué consiste el acto comunicativo, la 
interacción y las concepciones sobre la competencia comunicativa verbal y no 
verbal en diferentes contextos. 
 
En primera instancia  la comunicación verbal y “todo el que ha reflexionado sobre 
el lenguaje lo ha hecho sobre su uso y su relación con interpretes y contextos”2 El 
tema central del estudio lingüístico es el de los principios que guían la 
interpretación de las anunciaciones: relación con los participantes, con el co-texto 
lingüístico inmediato, con el contexto (noción más abstracta, en la que se incluye 
la serie de textos posibles en que puede ocurrir una expresión determinada), y con 
el entorno o situación de comunicación, incluidas las creencias de los hablantes, 
su conocimiento de sí mismos, del lenguaje que usan, y del mundo.  El significado 
que se produce al usarse el lenguaje es mucho más que el contenido de las 
proposiciones enunciadas. Gesto, postura, tono de voz, entonación, longitud de 
las pausas, frases cortadas, todo significa y muchos de estos materiales pueden 
integrarse en una descripción lingüística (como se hace por ejemplo en los 
estudios recientes sobre la estructura de la conversación). El silencio también 
produce significado, porque es un hecho lingüístico, en la medida que consiste en 
no decir –omitir, ocultar- o en dar algo por ya dicho –dar a entender, presuponer.  
 
 
                                                                    
2
 LA PRAGMATICA LINGUISTICA, El estudio del uso del lenguaje Septiembre 1994, pagina 18. Reyes 
Graciela. 
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Sperber y Wilson,  Relevance, 1986, pvi) citado por Graciela Reyes afirman que  
“la pragmática estudia el silencio que comunica algo voluntariamente, el hablar o 
no hablar tiende a modificar una situación. Se ha dicho que comunicarse es 
reclamar la atención de alguien, dándole información que tenga “relevancia” es 
decir interés o pertinencia”. Reyes, dice que un “acto de habla afortunado”  es el 
que cuando el mensaje llega al destinatario puede causar cambios en su mundo e 
incluso su accionar. Pero también puede tener cambios el emisor en la medida en 
que el hecho de expresarse de comunicar hace que se haga un ejercicio de 
reflexión sobre las experiencias.  
 
Por otro lado Halliday interesado por lo social, desarrolló la lingüística funcional 
sistémica en los años 60 en Gran Bretaña. Esta teoría está diseñada para dar 
cuenta de cómo se usa el lenguaje en su contexto social (usos lingüísticos) ya que 
afirma que una de las tareas principales de la lingüística es explicar el papel que la 
lengua desempeña en su cultura y en su mundo social3 
 
Halliday define la semiótica como “el estudio general de los sistemas de los 
signos, en otras palabras como el estudio del significado en su sentido más 
general”. Además señala que: “concebir el lenguaje como semiótica implica que 
debe entenderse como un modo (entre otros) de construir significados motivados 
social y culturalmente. En toda cultura hay otros modos de significar aparte del 
lenguaje por ejemplo las formas artísticas (la escultura, la pintura, la música, el 
cine) pero también hay otros modos de comportamiento cultural como las formas 
de intercambio social y económico, las modas de vestir, las estructuras del 
parentesco. Todos ellos son portadores y creadores del significado de la cultura, 
cabe resaltar que el lenguaje ocupa un lugar especial dentro de este conjunto de 
                                                                    
3
 Manual de Lingüística Sistémico Funcional. 2005 
http://books.google.com.co/books?id=5rrE2FyFXJ0C&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary
_r&cad=0#v=onepage&q&f=false, Pág. 5-11.  
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sistemas semióticos” de lo anterior podemos decir que el contexto de esta 
investigación “aeropuerto internacional” se evidencia diferentes modos de 
comportamiento cultural con una carga significativa importante que implica por 
parte de los practicantes y trabajadores del aeropuerto en general tratar de 
identificar con el fin de configurar mensajes apropiados que ayuden a crear actos 
de habla afortunados en términos de Reyes. 
 
El significado del término “social” según Halliday fue utilizado para significar 
simultáneamente dos cosas; “una cosa es social en el sentido de sistema social, al 
que considero como sinónimo de cultura, de manera que cuando digo semiótica 
social me refiero en primera instancia a la definición de un sistema social o de una 
cultura, como un sistema de significados. Pero también, quiero darle al término  
una interpretación más específica para indicar que nos ocupamos particularmente 
de las relaciones entre el lenguaje y la estructura social, considerando a esta 
última como un aspecto del sistema social” (Halliday & Hasan, 1985:4) 
 
En palabras de Halliday “los contextos en que se intercambian significados no 
están desprovistos de valor social; un contexto verbal es en sí una construcción 
semiótica, con una forma (derivada de la cultura) que capacita a los participantes 
para predecir características del registro prevaleciente, y por lo tanto para 
comprenderse los unos a los otros a medida que siguen adelante. Y más allá de 
comprenderse, en el sentido de intercambiar información y bienes y servicios 
mediante la interacción dinámica de funciones del habla”.4 Es evidente que la 
comunicación verbal surge del reconocimiento de los signos no verbales y de la 
lectura del contexto, situación que hace posible reafirmar el mensaje y así dar 
cuenta de uno de los elementos de la comunicación como lo es la 
retroalimentación que permite en  la mayoría de los casos dar el carácter cíclico de 
la comunicación.     
 
                                                                    
4
 HALLIDAY, Michell, Fondo de Cultura económica. 
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Con respecto a  la Escuela de Palo Alto conocida también como la universidad 
invisible puesto que no tenía un lugar físico visible en la ciudad de San Francisco, 
Estados Unidos, fue conformada por un grupo de investigadores que de acuerdo 
con sus profesiones e intereses fueron interesándose por aspectos en común. La 
Escuela de Palo Alto es conocida mundialmente no solo porque se ocupó de la 
comunicación tradicional o de la comunicación en medios masivos; es una escuela 
que estudia la "La comunicación humana" cuyos primeros trabajos en este 
sentido se ubican a mediados de la década de los años 60. Cabe resaltar que 
únicamente hasta este momento es que se desarrollan estudios serios en cuanto a 
la comunicación e interacción entre los individuos y cómo se comunica el hombre. 
 
Se había desarrollado la lingüística, la gramática, la fonética, la literatura y las 
formas literarias, la crítica literaria, el cine y el lenguaje cinematográfico, la 
fotografía y la composición, algunos aspectos de la teoría semiótica, algunos 
aspectos del comportamiento humano vistos desde la sicología, algunos aspectos 
del origen de ciertos comportamientos del hombre estudiados desde lo biológico, 
algunos comportamientos de los grupos humanos y la sociedades vistos desde la 
sociología, pero solo hasta estos momentos, sicólogos, sociólogos, antropólogos, 
zoólogos, van a trabajar juntos para proponer teorías sobre la comunicación 
humana. 
 
Según esta escuela, existen tres premisas fundamentales en el estudio de la 
comunicación: 
1. La esencia de la comunicación reside en procesos de relación e interacción. 
2. Todo comportamiento humano tiene un valor comunicativo. 
3. Los trastornos psíquicos reflejan perturbaciones de la comunicación entre el 
individuo portador del síntoma y sus allegados. 
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Veamos cómo algunos estudiosos de este tema soportan por lo menos las dos 
primeras premisas que por demás son pertinentes para el presente trabajo. 
 
Bateson y Ruesch  (1984) pertenecientes a esta escuela,  definen la comunicación  
como "la matriz en la que se encajan todas las actividades humanas". Creen en la 
comunicación como un proceso social permanente que integra un gran número de 
modos de comportamiento como pueden ser: la palabra, el gesto, la mirada y el 
espacio individual. La comunicación fue estudiada por estos dos miembros de la 
escuela de Palo Alto como un proceso permanente y multidimensional, un 
conjunto integrado, que no se puede comprender sin el contexto determinado en el 
que sucede el acto comunicativo. El principal aporte de la corriente de la Escuela 
de Palo Alto es que "el concepto de comunicación incluye todos los procesos a 
través de los cuales la gente se influye mutuamente".  
 
Otro teórico de esta escuela, Paul Watzllawick  hace su aporte con los cinco 
“Axiomas de la comunicación”: 
 
Axioma No. 1” el concepto de comunicación que da este autor enfatiza en la 
imposibilidad de no comunicar, de no emitir ningún mensaje. Los seres humanos, 
en cualquier lugar, en cualquier hora del día, estamos comunicando así estemos 
solos o rodeados de mucha gente; comunicamos con nuestro cuerpo, con nuestra 
mirada, y lo mejor, todo el tiempo estamos leyendo nuestro alrededor así no lo 
hagamos conscientemente, pero cuando entramos a un sitio X, de acuerdo a lo 
que vemos, nos sentimos o no de manera confortable. En palabras de Watzllawick  
“la comunicación es sinónimo de conducta. No es posible no tener conducta o 
comportamiento.” En cualquier situación comunicativa consciente o inconsciente, 
siempre se tendrá un comportamiento visible para los otros. 
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El proceso cultural es comunicación y todo el comportamiento social es 
comunicativo. "La conducta es comunicación", si seguimos el axioma 
metacomunicacional de Watzlawick (1995), se puede afirmar que no se puede no 
comunicar, siempre se transmite algo, en cualquier interacción todo tiene un 
significado: los silencios, la postura, lo que dices, como lo dices. En palabras de 
Watzlawick (1995), en toda comunicación hay una parte referencial (contenido) y 
una parte conativa (relacional) que dan significado al discurso. 
 
Es aquí donde se afirma que la comunicación no es solo verbal sino que incluye la 
no verbal, gestual e interpersonal. Según los autores de la Escuela de Palo Alto, la 
comunicación no es un hecho voluntario sino que se produce por la 
mera presencia de otras personas quienes manejan consciente o 
inconscientemente  por lo menos la comunicación no verbal. 
 
Siguiendo con Paul Watzllawick en el Axioma No 2 llamado “Niveles de contenido 
y relación de la comunicación”, con respecto al contacto visual en una situación 
comunicativa, él señala que no es lo mismo que un amigo me mire de manera 
inquisidora o que lo haga una persona que tiene poder sobre mí como por ejemplo 
mi jefe o un pasajero. Al respecto el autor anota que “la relación enmarca y regula 
o direcciona el contenido, lo que se dice. Es decir cómo debe ir interpretado.” Es 
evidente que en cualquier acto comunicativo el contacto visual regula las 
relaciones de poder, puede condicionar el comportamiento de alguno de los 
implicados en el acto y, por lo tanto, las respuestas, reacciones o 
retroalimentaciones frente al mensaje se pueden ver  afectadas. 
 
El Axioma No. 3 hace referencia a la naturaleza de las relaciones las cuales  
“dependen de la gradación que los participantes hagan de las secuencias 
comunicacionales entre ellos: tanto el emisor como el receptor de la comunicación  
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estructuran el flujo de la comunicación de diferente forma y, así, interpretan su 
propio comportamiento como mera reacción ante el del otro. Cada uno cree que la 
conducta del otro es «la» causa de su propia conducta, cuando lo cierto es que la 
comunicación humana no puede reducirse a un sencillo juego de causa-efecto, 
sino que es un proceso cíclico, en el que cada parte contribuye a la continuidad (o 
ampliación o modulación) del intercambio. En cuanto a los ejemplos podemos 
hacer referencia a muchos, como los conflictos socio-políticos (Israel y Palestina; 
gobiernos y guerrillas), en donde cada parte actúa aseverando que no hace más 
que defenderse ante los ataques del otro. 
 
En el Axioma No. 4 Watzllawick nos dice que la comunicación humana implica dos 
modalidades: la digital y la analógica: la comunicación no implica simplemente las 
palabras habladas (comunicación digital: lo que se dice); también es importante la 
comunicación no verbal (o comunicación analógica: cómo se dice). Estas dos 
modalidades se complementan  reforzando tanto el mensaje como la respuesta. 
 
Y para finalizar el  Axioma No. 5 de Watzllawick reza que los intercambios 
comunicacionales pueden ser tanto simétricos como complementarios: 
dependiendo de si la relación de las personas comunicantes está basada en 
intercambios igualitarios, es decir, tienden a igualar su conducta recíproca (p. ej.: 
el grupo A critica fuertemente al grupo B, el grupo B critica fuertemente al grupo 
A); o si está basada en intercambios aditivos, es decir, donde uno y otro se 
complementan, produciendo un acoplamiento recíproco de la relación (p. ej.: A se 
comporta de manera dominante, B se atiene a este comportamiento). Una relación 
complementaria es la que presenta un tipo de autoridad (padre-hijo, profesor-
alumno) y la simétrica es la que se presenta en seres de iguales condiciones 
(hermanos, amigos, amantes, etc.)” En el caso que le compete a este trabajo los 
intercambios comunicacionales son de tipo complementario, alguien tiene una 
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necesidad (de información, de solución) y acude a otro quien tiene el dominio pues 
conoce las respuestas necesarias, en este caso, tiene el dominio sobre el otro.  
 
Es necesario ahora hacer referencia sobre dos aspectos que influyen en el acto 
comunicativo: los gestos y la distancia. El primero de ellos que está inscrito dentro 
de la kinesia, está determinado por el contexto cultural, es decir,  un gesto (por 
ejemplo los que se hacen con las manos) puede tener significados diferentes en 
distintos países, por eso se hace necesario tener conocimiento sobre este tema. 
Uno de los estudiosos sobre la comunicación gestual es Ray Birdwhistell quien 
señala: “los gestos que aparecen cuando una persona tiene más dificultad para 
expresar lo que quiere decir, o cuando le cuesta más hacerse comprender por su 
interlocutor. Cuanto más necesitamos la atención del otro, más aumenta la 
intensidad de la expresión corporal y así los gestos se hacen cada vez amplios”5  
 
El segundo aspecto, la distancia, que tiene que ver con lo proxemia, es una marca 
cultural, tiene que ver con el contexto de los emisores y receptores, por tanto se 
debería conocer esta información para no caer en errores como por ejemplo 
invasión de espacios vitales mínimos. 
 
5.1.  DISTANCIA. 
 
Frente a esta relación comunicacional entre personas, Edward T. Hall fue el 
primero en identificar el concepto de proxémica o espacios interpersonales. 
Amplía el análisis de la distancia interpersonal con su trabajo más conocido,  el 
libro The hidden dimensión (“La dimensión oculta”) en donde nos habla de las 
distancias, estas son variables entre cultura y cultura, no sólo en lo que hace a su 
magnitud, sino también a su organización y a su contenido. En Sudamérica se 
tiene una corta distancia personal y social. En el contexto norteamericano y 
                                                                    
5http://www.cseiio.edu.mx/biblioteca/libros/expresionydesarfisico/antropologia_de_la_gestualidad.pdf. 
Disponible en la web Abril 17 de 2013. 
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europeo occidental, Hall discrimina entre cuatro distancias típicas, que marcan 
tipos de relaciones también diferenciados: 
 
5.1.1. Distancia íntima. (hasta 45 cm.). Distancia del sexo y la pelea, es una 
contigüidad del propio cuerpo, caracterizada por la deformación de la imagen 
visual. La cultura occidental (como grupo de no-contacto, diría Hall) posee el tabú 
del contacto corporal con extraños. Se perciben tanto el olor como el calor del otro. 
 
5.1.2. Distancia personal. (entre 50 cm. y 1,20 m.). A esta distancia una de las 
personas puede agarrar o tocar al otro, por lo que es una distancia a la que sólo 
se puede estar con aquello con los que se tiene confianza. En esta distancia se 
pueden percibir los olores emanados por el otro. 
 
5.1.3. Distancia social. (entre 1,20 m. y 3,5 m.). Distancia apropiada para la vida 
pública, para las relaciones de trabajo y de negocios. 
 
5.1.4. Distancia pública. (más de 3,5 m.). Distancia a la que un orador se dirige a 
su audiencia, es la distancia a la que se tratan los asuntos de la esfera pública, los 
que no tienen implicaciones personales y que se dirigen a personas no 
necesariamente individualizadas. 
 
Lo interesante en Hall es que rastrea cómo estas taxonomías de distancias se 
encuentran presentes en todas las culturas, pero su estructuración responde a 
criterios distintos. El eje en otros lugares más allá del mundo de Europa Occidental 
y Norteamérica puede ser el de relaciones familiares o no familiares. Por otra 
parte, el tipo de vínculos que caen en cada marco también es diferente.6  
                                                                    
6
 http://es.scribd.com/doc/19218913/La-Dimension-Oculta-Edward-T-Hall. Disponible en la web Marzo 
14/2013 
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5.2. GESTOS 
 
Marta Caster (2013) frente a los gestos nos dice: “la referencia que tenemos 
delante de nuestros ojos son las personas de carne y hueso, se pone a prueba 
una capacidad de mayor alcance que conjuga la posibilidad de leer con la de ver 
dicha corporalidad manifiesta. Es decir, que el potencial comunicativo del cuerpo 
lo podemos leer desde su semiosis y lo podemos ver a raíz de su posturalidad 
estática y de su dinámica gestualidad. La lectura favorece la posibilidad de 
distanciarse de los signos mientras que la imagen –la mayoría de las veces 
generada desde la corporalidad- favorece la implicación emotiva.” Es evidente que 
en un contexto comunicativo como es el del tema del presente trabajo (aeropuerto 
internacional), tanto emisor (practicante) como receptor (viajero) deben percibir los 
gestos, la postura, etc. para generar así un intercambio de ideas inquietudes, 
buscando y proporcionando muy probablemente una respuesta satisfactoria. 
 
En este sentido es oportuna la reflexión de Ferrés (1998) en relación con que “El 
lenguaje verbal es una abstracción de la experiencia, mientras que la imagen es 
una representación concreta de las experiencias” y con esta otra reflexión reafirma 
la importancia del lenguaje no verbal: “Si el libro privilegia el conocer, la imagen 
privilegia el reconocer”. Si el texto oral es especialmente indicado para explicar, lo 
audiovisual es indicado para asociar (Ferrés, 1998, pp.30). Lo que se escucha es 
importante pero lo que se ve, es decir, el cómo lo dice, cuáles gestos utiliza, la 
postura, la entonación, los acentos, es lo que permite relacionar los significados y 
a la vez interrogarse sobre la veracidad del mensaje7  
                                                                                                                                                                                                              
 
4. En el aeropuerto es frecuente que, por ejemplo, los viajeros exijan cosas que no corresponden a su contrato 
de transporte 
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Retomando a Marta Caster “De manera similar a las características de la esponja, 
la armonía y la ductilidad de nuestro cuerpo -entendido aquí desde su plasticidad 
de movimiento y de composición del gesto expresivo- requiere de una 
"hidratación" constante que le proviene de la ejercitación de los diferentes niveles 
de interacción que ofrece cada situación siempre nueva y diferenciada” Es 
evidente que siempre nos hallamos sumergidos en una red social tejida de cultura 
y más basados en simbolismos, normativas y reglas de juego que, en su conjunto, 
estructuran unos espacios y unos tiempos en los que cada cuerpo circula y se 
sujeta a la realidad con la intensidad de sus gestos, actitudes y miradas. Nuestras 
acciones corporales, con o sin intención comunicativa, son coextensivas a un 
universo de símbolos y, a su vez, al microuniverso simbólico propio de la 
comunidad en la que nos hallamos circunscritos.  
 
Continúa Caster diciendo que “Desde el momento que constatamos que todo 
gesto, toda actitud corporal es motivada por nuestra esfera socioafectiva, surge 
inevitablemente la pregunta de si ¿puede la expresión de nuestro cuerpo 
pretender ser arbitraria como lo es nuestro lenguaje verbal? 
 
Desde el punto de vista de Marta Caster, logramos la comprensión y armonización 
gracias a la sabia combinación de dos dimensiones: Por un lado, la melodía 
gestual generada por el encadenamiento continuado, sucesivo, de posturas y 
gestos propios de cada segmento anatómico que se implica en cada situación; y 
por otro, la armonía gestual como tal, cuando se conjugan de manera simultánea 
en el tiempo diversos matices gestuales que en base a ejes simétricos o 
asimétricos permiten establecer acciones motrices complejas. (Castañer 1991, 
1992,1996, 1999; Castañer y Camerino 1998)” 
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Adicionalmente, a continuación encontramos algunas señales a modo de ejemplo 
tomadas del Diccionario Básico de la Lengua  de Señas en Colombia8 que pueden 
ser útiles en el momento que se requiera apoyar con gestos la comunicación ya 
sea por dificultad  con el idioma, o por reforzar la comunicación no verbal, o por 
discapacidad  auditiva del receptor. 
 
 
 
 
 
                                                                    
8
 Diccionario básico de la Lengua de Señas en Colombia 
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Para finalizar, y reforzando así el tema de la comunicación no verbal, se toma a 
Helena Calsamiglia y Amparo Tusón quienes nos dicen que los gestos pueden 
reemplazar palabras, a veces adoptamos  posturas que en algunos contextos 
pueden ser bien vistos, aunque esto puede variar dependiendo del evento o la 
ocasión, según el grupo social y, por supuesto, otra variable importante puede ser  
la cultura. Las autoras señalan que “Algo muy interesante es observar los efectos 
de gestos y posturas en la expresión de actitudes ante la realidad comunicativa 
(ante el contenido informativo y ante los demás). A través de un gesto o de una 
postura podemos mostrar interés, indiferencia, desprecio, ansiedad respecto a lo 
que estamos o se está diciendo”.9  
   
                                                                    
9
 HELENA CALSAMIGLIA, AMPARO TUSON, Editado por Ariel S.A. Las cosas del decir, Manual de 
análisis del discurso.  
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5.3. COMPETENCIA COMUNICATIVA 
 
Todo lo anterior sobre lenguaje verbal y no verbal se condensa en parte y de 
alguna manera en la teoría de Dell Hymes sobre competencia comunicativa, la 
cual se define como la capacidad que tiene un hablante para realizar actos 
comunicativos eficaces, adecuados y pertinentes. Lo anterior implica hablar de 
personas que manejan y respetan las normas gramaticales y las normas de uso 
de la lengua así como también reconocen y respetan el contexto cultural, histórico 
en donde se lleva a cabo el acto comunicativo. 
 
Por lo anterior, es necesario hacer referencia a Hymes quien en 1871  propuso el 
establecimiento de un enfoque que se ocupara de investigar las reglas de uso de 
una lengua en su medio ambiente, es decir, en los diversos contextos socio 
situacionales en que se realiza la comunicación verbal de una comunidad.  Este 
enfoque tendría que dar cuenta de las reglas que configuran la competencia 
comunicativa de los miembros de dicha comunidad.  Hymes en su propuesta de la 
Competencia Comunicativa, precisa  que “los sujetos deben tener habilidad en la 
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comunicación dependiendo del contexto en el cual se encuentra”. Para el caso de 
la presente investigación, es necesario tener en cuenta el espacio, los ruidos, el 
tipo de personas, etc que confluyen en este contexto específico como lo es un 
aeropuerto internacional. 
 
Siguiendo con Hymes, este  “Con el propósito de desarrollar una teoría adecuada 
del uso de la lengua, y de integrar la teoría lingüística y la teoría de la 
comunicación y la cultura, propone cuatro criterios para describir las formas de 
comunicación, cuya aplicación a una determinada expresión ha de permitir 
establecer si esta: 
 
• Es formalmente posible (y en qué medida lo es); es decir, si se ha emitido 
siguiendo unas determinadas reglas, relacionadas tanto con la gramática de la 
lengua como con la cultura de la comunidad de habla. 
• Es factible (y en qué medida lo es) en virtud de los medios de actuación 
disponibles; es decir, si las condiciones normales de una persona (en cuanto a 
memoria, percepción, etc.) permiten emitirla, recibirla y procesarla 
satisfactoriamente. 
• Es apropiada (y en qué medida lo es) en relación con la situación en la que 
se utiliza; es decir, si se adecua a las variables que pueden darse en las distintas 
situaciones de comunicación. 
• Se da en la realidad (y en qué medida se da); es decir, si una expresión que 
resulta posible formalmente, factible y apropiada, es efectivamente usada por los 
miembros de la comunidad de habla; en efecto, según Hymes, «puede que algo 
resulte posible, factible, apropiado y que no llegue a ocurrir»10.  
 
 
 
                                                                    
10http://cvc.cervantes.es/ensenanza/biblioteca_ele/diccio_ele/diccionario/competenciacomunicativa.htm. 
Disponible en la web Abril 15 de 2013 
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Para el propósito de este trabajo, los anteriores criterios son pertinentes para 
evaluar el desempeño de los practicantes en cuestión, y así corregir las posibles 
falencias que podrían presentar a nivel de la posibilidad, factibilidad, apropiación 
de la comunicación. 
 
Pasemos ahora hacer referencia sobre el Consejo  de Europa que es 
una organización internacional de carácter regional  dedicada a 
la educación, la cultura y la defensa de los derechos humanos. Este consejo 
analiza la competencia comunicativa en 3 componentes así: 
 
• Sociolingüístico: Aspectos socioculturales o convenciones sociales del uso 
del lenguaje. 
• Lingüístico: Abarca los sistemas léxico, fonológico, sintáctico y las 
destrezas y otras dimensiones del lenguaje como sistema)  
• Pragmático: La interacción por medio del lenguaje, así como todos los 
aspectos extra y paralingüísticos que apoyan la comunicación 
Cada uno de los cuales consta de 3 elementos:  
- Unos conocimientos declarativos ("Conceptos": un Saber), 
- Unas habilidades y destrezas ("Procedimientos": un Saber Hacer) y  
- Una competencia existencial ("Actitudes": un Saber Ser). 
 
Se hace necesario precisar que para dar cumplimiento a cada una de las 
competencias comunicativas se encadena la importancia de mantener una 
comunicación asertiva, siendo esta la que permite aclarar la comunicación y 
defender los derechos sin empeorar las cosas o lograr un resultado negativo con 
las personas que interactuamos. 
 
 
36 
 
 
 
Para terminar, es necesario hacer mención a una de las investigaciones más 
relevantes con respecto a los aeropuertos y las interacciones que suceden en 
ellos y es la realizada por el antropólogo francés Marc Augé, quien en su libro de 
los “No lugares” plantea que la sobremodernidad se caracteriza por el aumento de 
aquellos espacios del anonimato, donde las interacciones se pierden y por lo tanto 
la comunicación. Sin embargo, el hecho de que el aeropuertos es un espacio del 
anonimato, no se puede descuidar que el conglomerado de personas, ya sean 
trabajadores, pasajeros, etc, requieren de situaciones comunicativas efectivas 
para cumplir sus necesidades más inmediatas en ese lugar. 
 
 
6.  DISEÑO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
Es indiscutible que la comunicación es y ha sido un factor muy importante en el 
servicio al cliente en cualquier medio; por ejemplo en la aerolínea más importante 
y símbolo de nuestro país, sería impensable que la seguridad de miles de viajeros 
usuarios y trabajadores que diariamente utilizan la aviación a lo largo y ancho del 
mundo y en el sentido más amplio de la palabra quedara en manos de los posibles 
problemas de comunicación. 
  
En razón del objeto de investigación que es desarrollar las competencias 
comunicativas verbal y no verbal en los practicantes de tecnología de 
administración de aerolíneas y técnicos en auxiliar de vuelo en el área de Avianca 
Services en el aeropuerto El Dorado, resulta fundamental recurrir a la 
investigación acción, en la cual la investigación es una propuesta metodológica 
que forma parte de una invitación a mejorar  procesos comunicativos, involucrando 
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a los pasantes hacia nuevos conocimientos y solución de situaciones reales en un 
contexto laboral que se les puede presentar y remediar siempre y cuando tengan 
una comunicación adecuada. 
 
En este sentido las acciones de capacitar a los practicantes en varias jornadas 
durante sus seis meses de pasantías; no solamente busca describir los 
problemas, sino también generar conjuntamente con ellos las acciones preparadas 
que estén elaboradas para transformar y contextualizar a los practicantes al nuevo 
mundo laboral al que se enfrentan. 
 
6.1.  INVESTIGACIÓN ACCIÓN  
 
La investigación acción  surge como estrategia de sistematización interpretativa y 
generadora de conocimiento. Este tipo de investigación es: interpretativa: 
construye realidad desde los sujetos; Creativa: narra de diferentes maneras, 
elabora y reelabora las versiones que usamos para interpretar; Comunitaria: no 
sólo porque es colaborativa, abierta a la co-indagación, sino también porque  es 
generativa, crea vínculos; está abierta también a la diversidad y a la reciprocidad; 
establece redes; es dialógica, empática, inclusiva; es una investigación “en la 
escucha”. 
 
La investigación acción se desarrolla desde los sujetos pues los reconoce desde 
su cotidianidad, su habla, sus relaciones, su historicidad, su “red de sentidos”; 
además genera marcos interpretativos, que habilitan para la globalización del 
conocimiento y para desarrollar estrategias de aprendizaje11 
 
Aunque el contexto de la población trabajada en esta propuesta no es educativo 
tipo formal, esta investigación acción consiste siguiendo a Elliot en mejorar el 
                                                                    
11
 http://www.cepalforja.org/sistem/documentos/decisio28_saber6.pdf . disponible en la web 25 de Febrero 
2013. 
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desempeño de individuos que se tratan como miembros  de un grupo social donde 
la única condición imprescindible para llevarla cabo es la de sentir la necesidad de 
introducir cambios en las prácticas educativas, estas generadas por los 
instructores quienes están a cargo de introducirlos al contexto laboral12. Cada uno 
de los actores del proceso se ve beneficiado, tanto investigadores como los 
individuos objeto de estudio. Elliot propone los siguientes pasos para llevar a cabo 
una investigación-acción, de los cuales tomaremos lo siguientes para esta 
investigación: 
 
- Identificación y aclaración de una idea general 
- Describir los hechos de una situación  
- Explicar los hechos de una situación 
- Estructuración del plan general: idea general, factores a mejorar y acciones, 
negociaciones realizadas, recursos, ética de acceso y tratamiento de la 
información. 
 
Desarrollo de las distintas etapas de acción: 
a) Utilizando técnicas de supervisión. 
b) Manejando la acción buscada y también la imprevista. 
c) Comprobando lo que realmente ocurre desde distintos puntos de vista. 
 
Revisión (o evaluación del proceso, se podría llamar). Se pueden utilizar algunas 
de las siguientes técnicas: 
a) Perfiles. 
b) Análisis de documentos. 
c) Datos fotográficos. 
d) Entrevistas. 
e) Comentarios sobre la marcha. 
f) Estudios de seguimiento. 
                                                                    
12
 http://www.utopiayeducacion.com/2006/06/la-investigacin-accin.html. Disponible en la red 12 de Febrero 
2013 
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Al finalizar el proceso de revisión, lo que ocurre no es que finalice el proceso de 
investigación, sino que se proponen nuevas hipótesis para seguir trabajando a 
partir de la evaluación realizada del propio programa, de la propia acción en el 
aula. Se trata de ir mejorando los procesos y encontrando nuevos focos de 
atención a partir de lo planteado inicialmente. Kemmis y Mctaggart (1988: 16) 
resumen más fácilmente el proceso al indicar que consiste en elaborar un plan, 
llevar a cabo después una acción y la observación de la misma, y reflexionar por 
último sobre lo realizado, dando lugar a un nuevo plan. La investigación acción es 
considerada por estos autores, igual que en el caso de Elliott, un proceso cíclico 
de planificación-acción-observación-reflexión (Kemmis y Mctaggart, op. cit.: 62). 
 
Kemmis y Mctaggart (op. cit.: 9) están en la misma línea de Elliott cuando afirman 
que la investigación-acción sirve principalmente para la mejora de la acción y la 
comprensión de la misma. 
 
Esta investigación debe tener en cuenta los procesos, los problemas, las 
percepciones, las experiencias vivenciales dentro de la situación social concreta 
con el fin de emprender acciones tendientes a cambiar esa misma realidad. 
 
6.1.1. Propuesta pedagógica.  
 
Una propuesta pedagógica entendida como la exposición sistemática y fundada de 
objetivo, contenido, metodología, actividades y aspectos organizativos que 
propone el aspirante al cargo para el desarrollo del proceso de Enseñanza-
Aprendizaje que ha de acontecer en la cátedra o taller vertical al que se postula.13  
 
                                                                    
13
 http://www2.mdp.edu.ar/arquitectura/concursos/02_guiaelabpedagogica.pdf. Disponible en la web Mayo 23   
de 2013 
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En esta exposición el aspirante deberá dar a conocer el plan de trabajo del 
instructor que ha concebido para la propuesta, el que deberá contener la siguiente 
información: 
  
√ Objetivos  
√ Enunciación de la totalidad de los contenidos a desarrollar  
√ Bibliografía (básica y complementaria)  
√ Descripción de Actividades de aprendizaje. 
 
Por otro lado de acuerdo con los pasos que propone Elliot para llevar a cabo una 
Investigación Acción, y luego de haber reflexionado sobre la problemática 
identificada, la propuesta pedagógica tiene que ver con la elaboración de una 
Cartilla. El término Cartilla  viene del latín “charta” que significa “carta”. Es un 
cuaderno pequeño, impreso, en el cual se trata de manera breve y elemental los 
principios o técnicas de algún oficio o arte. Tiene como función transmitir 
conocimientos técnicos y orientar en la aplicación concreta de principios básicos. 
Sirve para informar, educar y orientar. 
 
Algunas de las características propias de una cartilla son:  
 
• Su extensión no supera las cien páginas. 
•  Casi siempre emplea formato vertical y tamaños que oscilan entre la media 
página y página entera de carta u oficio. 
•  Normalmente incluye textos, esquemas, gráficos conceptuales, dibujos y a 
veces fotografías y caricaturas. 
• Su objetivo es didáctico.14 
                                                                    
14
 SANCHEZ, Zenaida. RODRIGUEZ, Claudia. Impresos Comunitarios I. Editado por Facultad de Ciencias 
Sociales y Humanas UNAD. 2000. p. 296 ‐ 297 
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La cartilla que se propone en este caso consta de 5 apartados cuyos enunciados 
van dirigidos a un instructor. Los apartados tienen como iniciales las vocales, para 
genere fácil recordación en los practicantes de algunas de las palabras claves y 
que se desarrollan en la cartilla. 
  
A continuación se presenta una tabla donde se especifica el nombre del apartado 
de la cartilla, el  objetivo general, el resumen de las actividades propuestas y el 
sustento teórico de estas.  
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Tabla No 1. Resumen actividades 
cartilla
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Se espera que esta cartilla pueda ser aplicada en un futuro próximo a los 
practicantes del área de Avianca Services, de no ser así, esta propuesta puede 
ser un punto de partida para futuras investigaciones. 
 
6.2. POBLACIÓN  
 
La importancia de esta temática y lo que se pretende es potencializar la 
competencia comunicativa de los pasantes del área de Avianca Services (área de 
la compañía Aerovías del Continente Americano “AVIANCA”) y cuyo principal 
objetivo  del área  es prestar servicios a otras aerolíneas que no tienen base 
principal en Colombia principalmente en la línea de aeropuertos un servicio al 
cliente, cálido y humano, hace que las siguientes aerolíneas sean parte de esta 
propuesta:  
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Aerolíneas Argentinas 
Delta 
Iberia 
Jet Blue 
Taca 
Tame 
 
Para llegar a ello, Avianca Services busca que las personas que ingresen a ser 
parte de este equipo sean realmente lo que nuestros clientes solicitan, es decir, 
personas colaboradoras, conscientes de su rol en cuanto al servicio y actitud se 
trata, con un manejo pertinente de los elementos que constituyen un proceso 
comunicativo para hacerlos lo más efectivos posibles. 
 
Los sujetos de estudio en esta investigación son jóvenes pasantes, la mayoría  
entre los 18  a 20 años de edad, que llegan con la alegría de haber aprobado 
satisfactoriamente un proceso de selección como si fueran colaboradores directos 
de la empresa, ya que el proceso de ingreso es el mismo, con la diferencia  que la 
contratación de los pasantes se hace de forma provisional de acuerdo con las 
capacidades y habilidades evidenciadas en su perfil laboral, con opción abierta de 
ser integrante directo de la empresa al finalizar su pasantía, si los resultados de su 
desempeño superan las expectativas propuestas. 
 
Estos jóvenes cuentan con asesorías y acompañamiento de las escuelas de las 
cuales están a punto de ser egresados como la Escuela de Aviación  
Indoamericana, la Escuela de Instrucción Aeronáutica, la Escuela IETA (Instituto 
de Estudios Técnicos Aeronáuticos) y la Academia de Formación Aérea, Naviera, 
Hotelera y turística.  Estas escuelas tienen convenios con Avianca, 
específicamente con el área de  Gestión Humana que es la encargada de hacer el 
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proceso de contratación y proceso de selección de los jóvenes que ingresan a las 
diferentes áreas para hacer las pasantías. 
 
El área Avianca Services un representante asiste a los procesos de selección con 
el fin de evaluar las competencias requeridas para el cargo en una de las etapas 
como lo es la entrevista grupal la cual busca en primera instancia se evalúa 
competencias comunicativas y la interacción, según el perfil del cargo (ver Anexo 
14). Esta prueba tiene un alto porcentaje que define si continua o no el candidato 
en el proceso de selección lo anterior por tratarse de un cargo que  una 
comunicación directa con nuestros clientes y viajeros. 
 
6.3. INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS. 
 
Para realizar el análisis a los procesos de Comunicación se utilizaron diferentes 
mecanismos y herramientas que permitieron la recolección de datos los cuales  
mostraron a los practicantes  el propósito de mejorar sus competencias 
comunicativas. 
 
Es por esto que se hicieron uso de las siguientes  herramientas: observación 
directa y participativa; diario de campo;  fotografías y formularios de quejas y 
reclamos, las cuales serán explicadas y evidenciadas a continuación: 
 
- Observación directa y participativa. Teniendo en cuenta que la 
investigadora tiene relación con una de las partes a investigar, este instrumento 
permitió que a través de las variables establecidas se encuentren las 
regularidades necesarias para las descripciones que se pretenden encontrar.  
 
- Fotografías. Por medio de estos elementos se hizo un registro visual para 
demostrar la comunicación no verbal de los pasantes en sus áreas de trabajo. 
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7. CONCLUSIONES 
 
 
De acuerdo con los resultados de esta investigación, se puede llegar a la 
conclusión que es pertinente y muy válido revisar una vez más el tema de la 
comunicación en otros contextos diferentes al pedagógico formal. Además, al 
momento de detectar una problemática en el ámbito comunicativo, en cualquier 
contexto, se hace necesario dar solución a través de  propuestas que introduzcan 
actividades de tipo vivencial, pues esto hace que la teoría esté relacionada 
directamente con la realidad. 
 
Por otro lado, el hecho que una estudiante del Programa de Licenciatura  en 
Humanidades e Idiomas que no está ejerciendo en una institución educativa 
formal o informal, sino que está en un ambiente tan maravilloso y complejo a la 
vez como el que se presenta en un aeropuerto internacional, no quiere decir que la 
formación impartida en la academia no sea relevante en este contexto. Se ha 
evidenciado una vez más que la comunicación -inherente al quehacer humano-, 
siempre será tema de análisis, discusión, investigación para generar nuevos 
conocimientos, y así entender un poco más la complejidad del ser humano.  
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8.  RECOMENDACIONES 
 
 
Las siguientes recomendaciones apuntan a próximos trabajos que versen sobre 
esta temática, por lo tanto se pide que: 
 
- Se aplique la cartilla a manera de pilotaje para evaluar la pertinencia de los 
ejercicios y el impacto. 
 
- La aplicación de esta cartilla debe ser al inicio del período de las prácticas 
pues por lo que se ha observado, no se recibe en este periodo de formación sino 
que estas capacitaciones enfocadas hacia el servicio al cliente involucrando temas 
de comunicación se ofrecen cuando el personal ya es  contratado en la 
organización. 
  
- Este trabajo de grado sea una propuesta innovadora ya que la información 
impartida durante los 5 años que dura la licenciatura es pertinente para proponer 
mejoras en otros contextos comunicativos no solo en el ámbito pedagógico formal. 
 
- Esta investigación sea socializada para que pueda ser  útil en futuras 
investigaciones que no tenga que ver de manera directa con contextos educativos 
formales. 
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Anexo 9 
ENCUESTA DEL SERVICIO:  
  
1. Considera usted que la actitud de la persona que lo recibió en el lobby de 
los mostradores del aeropuerto fue:  
a. Servicial, Cálida, amable  
b. Medianamente Servicial,  Cálida, amable  
c. Poco Servicial, -+Cálida, amable  
 
2. Reconoce usted que la información recibida fue:  
a. Suficiente  
b. Insuficiente  
c. Errada  
 
3. La presentación personal de la persona que lo recibió en el lobby de los 
mostradores del aeropuerto fue:  
a. Acorde a la imagen de la compañía  
b. Denotaba poca importancia  
  
4. Considera usted que las personas que atendieron el vuelo fueron puntuales 
en cada uno de los servicios ofrecidos?  
a. Si  b. No  
 
5. Considera usted que el leguaje empleado por el personal que lo atendió 
fue:  
a. Apropiado  
b. Inapropiado  
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Anexo No. 11 
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Anexo 12 
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Anexo13  
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Anexo 14 
 
Actividades:  
En primera instancia se evaluara  las competencias comunicativas en el proceso 
de selección de ingreso a la compañía.    
Competencia Comunicación   
Es la capacidad para escuchar, entender, expresar y valorar empáticamente 
información ideas y opiniones de los demás, adicionalmente implica transmitir el 
mensaje de manera clara y concisa empleando coherentemente el lenguaje verbal 
y no verbal.  
Nombre del aspirante:  
CONDUCTAS  SI  EVIDENCIA  
1. Escucha activamente y demuestra interés por lo que 
su interlocutor transmite.  
    
Expone sus opiniones claramente de manera oportuna.  
    
2. Acompaña la comunicación verbal con expresiones no 
verbales acordes con los mensajes transmitidos      
3. Verifica que el mensaje que trasmite haya sido 
comprendido correctamente por sus interlocutores.  
    
Realiza preguntas y busca ampliar la información que le es 
transmitida.  
    
4. Transmite sus ideas, propuestas y proyectos de forma 
clara, fluida y detallada.  
    
Comprende con facilidad las necesidades de la 
comunicación de los demás, ajustando el lenguaje a la 
terminología y características de su interlocutor y de la 
situación.  
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